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Abstract : Customer loyalty is the state of the customer begins to have a positive attitude to a 
brand, so that it raises a commitment to brand, and intends to make a repeat purchase in the future. 
This studyi aims to determine the effecti of service, emotional attachment and gethok tular on 
customer loyalty in Agna Jaya stores both partially and simultaneously. The population of this 
study is traditional market trades who are customers of Agna Jaya stores and take a sample of 40 
respondents. The analysis technique in this study uses the method of multiple linear regresion 
analysis. The results showed that service, emotional attachment and gethok tular simultaneously 
influence customer loyalty. Partially service, emotional attachment and gethok tular havei a 
significanti effect on customeri loyalty. 
Keywords: Customer loyalty, iservice, emotional attachment, gethok tular 
 
1. LATAR BELAKANG 
Strategi pemasarani mempunyaii peranani yang sangati penting untuki keberhasilan 
perusahaani umumnya dani pada bidangi pemasaran khususnyai (Lubis, 2004). Strategi 
pemasarani harusi ditinjau dani dikembangkani sesuai dengani perkembangani pasar dan 
lingkungani pasari tersebut. Dengan demikiani strategi pemasarani harus dapati memberikan 
gambarani yangi jelas dan terarahi tentang apai yang dilakukani perusahaan dalami menggunakan 
setiapi kesempatan padai beberapa pasaran pasar. Dalam kegiatan jual-beli, erat kaitannya dengan 
loyalitas. Loyalitas merupakan aspek yang menjadi tolak ukur pembelian ulang. Kegiatan 
pembelian ulang akan muncul apabila konsumen puas terhadap produk yang dibeli, yang dapat 
menimbulkan sikap setia. Sikap setia dapat terwujud dalam respon positif terhadap merk tertentu, 
mempunyai komitmen dan memiliki niat untuk melakukani pembelian produki tertentu di masai 
depan. 
Pelayanani adalahi setiap kegiatani atau tindakani yang ditawarkan olehi satu pihak 
kepadai pihaki yang lain, padai dasarnya tidaki berwujudi dan tidaki mengakibatkan kepemilikani 
apapun (Kotler, 2000). Sama halnya dengan sales penjualan barang yang selalu berusaha untuk 
menciptakan kepuasan konsumen. Menciptakan kepuasan pada konsumen dilakukan beberapa 
sales dengan cara memenuhi ikebutuhan, ikeinginan, dan harapani dari pelanggan. Selaini itu jugai 
dapat dilakukan dengan cara memberi pelayanan penuh atas pelanggan. Dengan terciptanya 
kepuasan konsumeni dapat memberikani manfaat, diantaranya hubungani antara perusahaan dan 
pelanggannyai menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi ipembelian iulang, 
terciptanya loyalitas konsumen. Mempertahankan semua konsumen akan lebih menguntungkani 
daripada dengan pergantiani konsumen karenai biaya untuki menariki pelanggani baru bisa lebih 
besar dari biayai mempertahankani konsumen yang sudahi ada. 
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Keterikatani merupakani suatu kondisii emosionali pada hubungan khususi antara 
seseorangi dan obyek itertentu. Berlaku pada keterikatani emosional konsumen pada suatu merk 
(Sukoco, 2011). Dalam membentuk keterikatan emosional, para pedagang pasar akan merasa lebih 
aman dan terjamin akan kualitas produk yang akan dibeli. Keterikatan ini akan terbentuk dengan 
sendirinya setelah transaksi yang terus terulang dalami kurun waktui yang cukupi lama. Oleh 
karena itu, keterikatan emosional ini itidak akan muncul jika pembeli tidak merasakan puas atas 
pelayanan. Keterikatan ini juga menimbulkan sikap positif pembeli kepada pedagang dalam 
menawar harga ataupun kegiatan pembelian. 
Gethok tular yang positif sangat dibutuhkan dalam mencukupi dan menggenapi poin-poin 
strategi pemasaran yang efektif dan efisien. Kemunculan gethok tular ini sangat diharapkan dapat 
terjadi, karena dari gethok tular yang positif akan memunculkan keuntungan yang cukup 
memuaskan atau menguntungkan. Dalam mengatasi persaingan yang sangat ketat, gethok tular 
merupakan salah satu tingkah laku pembeli yang loyal dan sangat menguntungkan bagi pedagang. 
Fenomena gethok tular dipercaya dapat memprovokasi pembeli untuk melakukan pembelian 
ulang, bisa mempengaruhi komunitas yang diikuti pelanggan, dan sangat efissien karena tidak 
mengeluarkan biaya yang besar. 
Toko Agna Jaya bertempat di pasar legi surakarta memiliki 3 orang karyawan. Untuk 
pengiriman toko agna jaya memiliki 1 orang karyawan. Salah satu pelayanan di Toko Agna Jaya 
adalah pengiriman yang tidak dikenai biaya. Beberapa produk yang di jual toko Agna Jaya antara 
lain yaitu: bawang putih, bawang merah, bawang merah, bawang bombay, kacang tanah import, 
kacang tanah lokal, lada, ketumbar, kemiri, ebi/udang kering. Selain itu, Toko Agna Jaya juga 
memberikan bingkisan hari raya kepada setiap pelanggannya. Dari hal tersebut peneliti tertarik 
untuk meneliti “Loyalitas Pelanggan Di Toko Agna Jaya Pasar Legi Ditinjau Dari Pelayanan, 
Keterikatan Emosional, dan Gethok Tular”. 
 
2. KAJIAN TEORITIS 
Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas pelanggan menurut Mowen dan Minor (2005) merupakan keadaan disaat 
pelanggan mulai memiliki sikapi ipositif kepada suatui merek, sehingga memunculkan komitmen 
pada suatu imerek, dan berniat untuk melakukan pembelian ulang dimasa mendatang. Loyalitas 
dapat disimpulkan sebagai suatu konsep attau pemikiran yang memusatkan pada rangkaian 
pembelian. Loyalitas selalu berhubungan dengan pilihan pelanggan dan pembelian konkret. 
Konsep dasar dari loyalitas adalah melalui pendekatan atittudinal dan pendekatan behavioural. 
Menurut Soegoto (2013) aspek-aspek yang idapat mempengaruhii loyalitasi pelanggani antara 
lain: (1)kepuasan; (2)ikatan emosi; (3)kepercayaan; (4)pengalaman terhadap perusahaan; 
(5)kemudahan. Pelanggan yang memiliki loyalitas tinggi dapat terlihat dari beberapa karakteristik. 
Karakteristik tersebut antara lain: (1)sudah melaksanakan pembelian ulang dengan waktu yang 
teratur. (2)Membelii iantar linii produki dani jasa; (3)Menyarankani kepada oranglain. 
(4)menunjukkan sikap penolakan terhadapi merek lain.  
Pelayanan 
Menurut Kotleri (2000), pelayanani adalah setiap kegiatan ataui tindakan yang 
ditawarkani oleh satu pihaki kepada pihak yang ilain, pada dasarnyai tidak berwujudi danitidak 
mengakibatkani kepemilikani apapun. Menurut iPayne (2000), pelayanani adalah rasai 
menyenangkani atau tidaki menyenangkani yang penerimai pelayanani pada saat imemperoleh 
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pelayanan. Menurut Panjaitan dan Yuliati (2016) tingkat pelayanani dapat di ukur dengan lima 
dimensii yaitu ikeandalan, ijaminan, bukti ifisik, iempati, dan idaya itanggap. 
Keterikatan Emosional 
Menurut Sukoco (2011) keterikatan merupakani suatu kondisii emosionali pada 
hubungani khusus anatra seseorangi dan obyeki tertentu. Berlaku pada keterikatani emosional 
konsumen pada suatu merk. Keterikatan emosional memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas 
konsumen. Keterikatani memilikii tingkatan yang ibervariasi, dimanai keterikatan yang tinggii 
diasosiasikani dengan perasaani yang kuat dari connectioni (koneksi), affection (afeksi), love 
(cinta), dan passion (gairah). Menurut Sukoco (2011) yang menyatakan bahwa emosional yng 
sudah terikat membuat seseorang selalu berupaya untuk mendekat dengan suatu objek dalam hal 
ini yaitu merk.  
Gethok Tular 
Menurut Praswati (2009) gethok tular merupakan komunikasi antar personal yang dapat 
dijadikan sumber terpercaya atau dapat diandalkan oleh pendengar informasi. Kebiasaan 
masyarakat Indonesia yang suka berkumpul akan mempercepat terciptanya gethok tular yang 
positif. Gethok tular lebih cepat diterima oleh pelanggan karena pelanggan biasanya mendapat 
informasi dari seseorang yang sudah dipercayai seperti saudara atau kawan. Ketika seseorang 
menerima rekomendasi suatu produk atau jasa dari oranglain, apabila rekomendasi bersifat positif 
maka seseorang akan tertariki untuk mencobai produk atau jasai yang iditawarkan.  
 
3. METODEi PENELITIANi 
Penelitiani ini menggunakani metode kuantitatif deskriptif. Penelitiani ini dilakukan di Toko 
Agna Jaya yang berada di Pasar Legi. Dalam penelitian ini waktui yang dibutuhkani kurang 
lebihi selamai dua bulan dimulai sejak 1 maret sampai 15 april 2020. Populasi yang diambil 
dalami penelitiani ini adalah pedagangi pasar tradisional di wilayah Surakarta dan Sukoharjo 
yang merupakan pelanggan dari Toko Agna Jaya Pasar Legi. Jumlah sampel yangi diambil 
dalami penelitian inii sebanyak 40 orang. Sedangkan tekniki sampling yangi digunakan dalam 
penelitiani ini menggunakan teknik purposive isampling. 
 
4. HASILi DAN PEMBAHASAN 
1) Uji Validitasi 
iTabel.1 Hasil iUji Validitas iVariabel Loyalitas Pedagang 
Pernyataani Total Person Correlationi R tabel Keterangani 
Pernyataani 1 0, 677 0,444 Validi 









Sumber : Datai Primeri Tahun 2020 
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Tabel.2 Hasili Uji Validitas Variabeli Pelayanan 
Pernyataani Total Person Correlation R tabel Keterangani 
Pernyataani 1 0,822 0,444 Validi 









 Sumber : Datai Primeri Tahun 2020 
 
Tabel.3 Hasili Uji iValiditasi Variabel Keterikatan Emosional 
Pernyataani Total Person Correlation R tabel iKeterangan 
Pernyataani 1 0,606 0,444 Validi 
Pernyataani 2 0,937 0,444 Validi 









 Sumber : Datai Primeri Tahuni 2020 
 
Tabel.4 Uji Validitasi Variabel Gethok Tular 
Pernyataan Total Person Correlation R tabel Keterangan 
Pernyataani 1 0,682 0,444 Validi 
Pernyataani 2 0,674 0,444 Validii 
Pernyataani 3 0,780 0,444 Validii 
Pernyataani 4 0,790 0,444 Validii 
Pernyataani 5 0,812 0,444 Validii 
Sumber : Datai Primeri Tahun 2020 
Berdasar dari hasil uji validitas idiatas, dapat diketahui bahwa 18 pernyataan yang diajukan 
kepada 20 responden  dengan minimum nilai indeks validitas 0,444 sehingga semuai item 
pernyataan dinyatakani valid karenai  r hitung > r tabel makai 20 pernyataani tersebuti dapat 
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2) Ujii Realibilitas 
Tabel.5 Hasili Uji iReliabilitas 





Loyalitas Pedagang 0,779 0,60 Reliabeli 
Pelayanan 0,707 0,60 Reliabeli 
Keterikatan Emosional 0,829 0,60 Reliabeli 
Gethok Tular 0,799 0,60 Reliabeli 
 Sumberi : Datai Primeri Tahun 2020 
Dari hasili uji reabilitas diatas dapat disimpulkan bahwa seluruh item kuesioner imengenai 
variabel Pelayanan (X1), Keterikatan Emosional (X2), Gethok Tular (X3) dan Loyalitas 
Pedagang (Y) menunjukkan nilai yang reliabel. 
 
3) Uji Asumsii Klasiki 
a. Ujii Normalitas 
Tabel.6 Hasil Ujii Normalitasi Kolmogorovi Smirnovi 
Kolmogorov-Smirnov Z Signifikansi Batas Keterangan 
0,538 0,935 0,05 Normali 
 Sumber : Datai Primeri diolahi tahun 2020 
Dari hasili pengujiani normalitas kolmogorovi smirnov diatasi menunjukkani bahwa variabel 
dalam penelitiani ini mempunyaii nilaii signifikansii lebih besari dari 0,05 padai (sig>0,05), 
sehinggai dapati disimpulkani data dalam penelitiani ini berdistribusii normal. 
 
b. Uji Multikolinearitasi 
Tabel. 7 Ujii Multikolineritas 
Variabeli Tolerancei VIFi Keterangani 
Pelayanan 0,725 1,379 Tidaki terjadii multikolineritasi 
Keterikatan 
Emosional 
0,805 1,242 Tidaki terjadii multikolineritasi 
Gethok Tular 0,863i 1,159 Tidaki terjadii multikolineritasi 
 Sumber : Datai Primeri 2020 
Tabel uji multikolineritas diatas menunjukkan bahwai nilai tolerancei lebih dari 0,1 dani nilai 
VIFi tidak lebihi dari 10, oleh karena itu dapat disimpulkan bahwai model regresii pada 
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c. Uji Heteroskedastisitas 
Tabel.8 Uji Heteroskedastisitas Glejser 
Variabel Signifikansi Batas Keterangan 




0,242 >0,05 Tidak terjadii 
heteroskedastisitasi 
Gethok Tular 0,159 >0,05 Tidaki terjadi 
heteroskedastisitasi 
 Sumberi : Datai Primer 2020 
 
Dari tabeli diatas dapati diketahui bahwai variabeli X1, X2, dan X3  yaitu pelayanan, 
keterikatan emosional dan gethok tular memperoleh nilai signifikansii yang lebih besari dari 
0,05. Maka dapati disimpukan bahwa ketiga variabel dalam penelitiani ini dapat dikatakan telah 
lolos uji heteroskedastisitas. 
 
4) Analisis Data 
a. Regresi Linear Berganda 
Dari hasil analisisi regresi dapat diketahu persamaani regresi bergandai sebagai berikut: 
  Y = -4,152 + 0,444 X1 + 0,339 X2 + 0,366 X3 
Apabila variabel pelayanan meningkat satu satuani maka akani mengakibatkan 
peningkatani pada variabel loyalitas pedagang sebesar 0,444 satuan dan isebaliknya, apabila 
variabel pelayanan menurun satu atuan akan menurunkan loyalitas pedagang sebesar 0,444. 
Apabila variabel keterikatan emosional meningkat satu satuan maka akan mengakibatkan 
peningkatani pada variabel loyalitas pedagang sebesar 0,339 satuan dan sebaliknya, apabila 
variabel keterikatan emosional menurun satu atuan akan menurunkan loyalitas pedagang 
sebesar 0,339. Apabila variabel gethok tular meningkat satu satuan maka akan mengakibatkani 
peningkatan pada variabel loyalitas pedagang sebesar 0,366 satuan dan sebaliknya, apabila 
ivariabel gethok tular menurun satu atuan akan menurunkan loyalitas pedagang sebesar 0,366. 
 
b. Uji Fi 
Tabel.9 Hasili Uji f 
Modeli Fhitungi Ftabeli Sig. i Stdi Keterangani 
1i 30,141 2,84 0,000 0,05 H0 ditolak 
 Sumber : Data Primer 2020 
Dapat disimpulkan dari hasil olah data diatas, diketahuii bahwa nilai f hitung sebesari 
30,141 > 2,84, dan nilai signifikansinya isebesar 0,000 < 0,05. Dengani demikian berarti H0 
ditolak, artinya variabel pelayanan, keterikatan emsoional dan Gethok Tular berpengaruh 
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c. Uji t 
Tabel.10 Hasili Uji ti 
Variabeli t hitungi t tabel Sig. i Std Keterangani 
Pelayanan 3,618 2,201 0,001 <0,05 Diterima 
Keterikatan 
Emosional 
4,011 2,201 0,000 <0,05 Diterima 
Gethok Tular 3,720 2,201 0,001 <0,05 Diterima 
 Sumber : Data Primer 2020 
 
Variabel kulitas produk memperoleh nilai t hitung (3,618) > t tabel (2,021) dengani 
nilai signifikansii sebesar 0,001 < 0,05 berarti H0 ditolak. Kesimpulannyai adalah variabel 
pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan. 
Variabel keterikatan emosional memperoleh nilai t hitung (4,011) > t tabel (2,021) dengan 
nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 berarti H0 ditolak. Kesimpulannya adalah variabel 
keterikatan emosional memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap variabel 
loyalitas pelanggan. Variabel Gethok Tular memperoleh nilai t hitung (3,720) > t tabel 
(2,021) dengan nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 berarti H0 ditolak. Kesimpulannya 
adalah variabel Gethok Tular memiliki pengaruh yang positif dan signifikani terhadap 
variabel loyalitas pelanggan. 
 
d. Uji iKoefisien Determinan (R2) 
Tabel.11 Hasil Analisisi Koefisien Determinasii (R2) 
Modeli Adjust R Square Keterangan 
1 0,692 Varibael independen 
mampu menerangkan 
variabel dependen 
Sumber : Data Primer 2020 
Berdasarkani hasil analisisi koefisien determinasi diatas, nilai adjust r square 
sebesar 0,692 atau 69,2%. Kesimpulannya adalah loyalitas pedagang dipengaruhi oleh 
variabel pelayanan, keterikatan emosional dan  Gethok Tular sebesar 69,2%. Sedangkan 
untuk pengaruh isebesar 30,8% dipengaruhi oleh variabeli yang lain diluar penelitian ini. 
 
PEMBAHASAN 
Pengaruh Pelayanan, Keterikatan Emosional dan Gethok Tular Terhadapi Loyalitas 
Pelanggani 
Hasili statistik menunjukkani perolehan nilaii f hitungi sebesar 30,141 dan nilaii f tabel 
sebesari 2,84 dengan nilaii signifikansi 0,000. Dapati dilihat nilai f hitungi lebih besari dari nilai f 
tabel dan nilaii signifikansi lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian maka hasilnya adalah 
pelayanan, keterikatan emosional dan gethok tular berpengaruhi secara simultani terhadap 
loyalitas ipelanggan. Pelayanan, keterikatan emosional dan gethok tular adalah beberapa hal yang 
dapat mempengaruhii loyalitasi pelanggan. Dalam penelitiani ini dibuktikan dengan pengaruh 
sebesar 0,692 atau 69,2% dan untuk 30,8% dipengaruhi ioleh beberapa hal yang tidak termasuki 
dalam penelitiani ini. 
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Pengaruhi Pelayanan Terhadap iLoyalitas Pelanggani 
Hasili dari analisis statistik menunjukkani bahwa secara parsial pelayanani berpengaruh 
signifikani terhadap loyalitas pelanggan. Hal inii dibuktikan dengan nilaii t hitungi isebesar 3,618 
yang lebihi besar daripada nilai t tabel yaitu sebesar 2,021, dengan signifikansi sebesar 0,001 yang 
lebihi kecili dari 0,05. Dan nilai koefisien regresi pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 
menunjukkan nilai 0,444. Hasil Penelitiani sesuai dengani penelitian terdahului oleh Pawitra dan 
Harsono (2013) , yang memperoleh hasil kualitasi pelayanan berpengaruhi secara signifikani 
terhadapi loyalitas ipelanggan. Kesimpulannya adalah semakini tinggi kualitas layanani yang 
diberikan dari sebuah perusahaani  makai akan semakin tinggi pula loyalitas iyang didapat oleh 
perusahaan dari pelanggan. 
 
Pengaruh Keterikatan Emosional Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Hasil dari analisis statistik memperoleh nilai t hitungi sebesar 4,011 yang lebih ibesar 
daripada nilai t tabeli sebesar 2,021 dengani nilai isignifikansi 0,000 yang lebih kecil dari 0,05. 
Dan variabel keterikatan emosional mempunyai nilai koefisien regresi sebesar 0,339 terhadap 
loyalitas pelanggan. Oleh karenai itu dapati disimpulkani bahwai keterikatan emosional 
mempunyai pengaruhi yang signifikani terhadapi loyalitas pedagang. Keterikatan emosional yang 
baik dapat menguntungkan perusahaan, karena dapat mengingkatkan loyalitas pelanggan. 
Sebaliknya keterikatan emosional yang tidak baik atau keterikatan emosional yang buruk akan 
merugikan perusahaan. Hasil ini mendukung penelutuan terdahulu dari Hartawan (2011), yang 
menyatakani bahwa keterikatan emosional berpengaruhi positif dani signifikan. Keterikatan 
emosionali menjadikani seseorang berupayai untuk selalui dekat dengan isuatu obyek, konsumeni 
yang terikati secara iemosional akan memiliki ikomitmen yang tinggii yang diwujudkani dengani 
iloyalitas terhadapi suatu merk atau perusahaan. 
 
Pengaruh Gethok Tular Terhadap Loyalitas Pelanggan 
Hasil dari analisis statistik yang dihitung peneliti melalui aplikasi SPSS versi 21, variabel 
gethok tular memperolehi nilai t hitung isebesar 3,720 yang lebihi besar dari inilai t tabel sebesar 
2,021, dengani nilai signifikansi 0,01 yang lebihi kecil daripada 0,05 dan dengan nilai koefisieni 
regresi sebesar 0,366. Artinya varibael gethok tular berpenagruh secara signifikan terhadap 
variabel loyalitas pelanggan. Dapat ditarik kesimpulan bahwa loyalitas pelanggan meningkat 
setelah mendapat informasi tentang produk toko Agna jaya dari orang-orang disekitar melalui 
informasi yang baik yang keluar dari mulut kemulut. Hasili dari penelitian ini mendukung 
penelitian sebelumnya, yaitu penelitian Saputra, Suryani dan Nurcahya (2014), dalam 
penelitiannya dijelaskan bahwa gethok tular berpenagruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Promosi dan Rekomendasi yang baik akan mendorong loyalitas pelanggan, dengan memberikan 
informasi dan rekomendasi positif tentang toko Agna Jaya. 
 
5. KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 
Pelayanan, Keterikatan Emosional dan gethok tular berpengaruhi secarai simultan 
terhadapi loyalitas ipelanggan. Dibuktikan dengan nilai f hitung yang lebih besar dibandingkan 
dengan nilai f tabel, dengan nilai signifikansi yang ilebih kecili daripada 0,05. iPelayanan 
berpengaruhi secara signifikan terhadap iloyalitas pelanggan di toko Agna Jaya. Dibuktikan 
dengan nilai t hitung yang yang lebih kecil dibanding dengan t tabel, dengan nilai signifikansi yang 
lebih besar daripada 0,05. Pelayanan toko yang baik akan meningkatkan loyalitas pelanggan, 
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semakin bagus pelayanan toko akan membuat loyalitas pelanggan menjadi semakin baik dan 
sebaliknya. Keterikatan Emosional berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan di 
toko Agna Jaya. Dibuktikan dengan hasil statistik uji t variabel Keterikatan Emosional dengan 
memperoleh nilai t hitung yang lebih besar dibanding nilai t tabel, dengan nilai signifikansi yang 
lebih kecil dari 0,05. Semakin baik Keterikatan Emosional perusahaan dengan pedagang akan 
menguntungkan perusahaan. Gethok tular berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan di toko Agna Jaya. Dibuktikan dengan hasil statistik uji t memperoleh nilai t hitung 
yang lebih besar dibandingkan dengan nilai t tabel, dengan nilai signifikansi yang lebih kecil 
daripada 0,05. Iformasi, rekomendasi dan promosi yang dilakukan orang sekitar secara tidak sadar 
mampu meningkatkan loyalitas pedagang menjadi semakin loyal. 
Saran 
Pelanggan toko dari toko Agna Jaya yang sudah baik harus dijaga konsistensinya supaya 
konsumen tetap loyal. Pemasaran dari mulut ke mulut (gethok tular) dan keterikatan emosional 
juga sangat efektif untuk lebih diterapkan lebih baik lagi. Sedangkan untuk ipeneliti selanjutnyai 
dapat mengembangkani penelitian inii dengan menelitii faktor-faktor lain iyang dapati 
mempengaruhii loyalitas ipelanggan, seperti contohnya factor budaya, social dan psikologis. 
Penelitii selanjutnyai juga dapati meneliti dengan metodei penelitian yang lain seperti metode 
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